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El presente trabajo responde a una problemática recurrente en muchos call center, los 
cuales presentan deficiencias en sus procesos de calidad. La investigación tiene como objetivo 
describir las Variación de la calidad de servicio en una empresa de call center en el año 2017; 
para ello se hará uso de teoría que permitirá conocer cómo ha variado la calidad de servicio de 
año a año.  
 En la parte metodológica se utilizarán documentos que miden el desempeño de los 
asesores mediante herramientas que la empresa maneja en temas de calidad, con el fin de 
monitorear y supervisar la calidad de servicio que brindan sus trabajadores. Se emplearán los 
informes de calidad correspondientes a los años 2016 y 2017, presentados en cuadros 
comparativos y gráficos de barra que ayudarán al mejor entendimiento de los resultados 
obtenidos.  
 En las conclusiones se identificará y describirá la variación en el uso de los protocolos, 
la información del producto que proporcionan, la escucha activa que realizan y la validación 
que efectúan; todas estas constituyen dimensiones importantes para determinar Variación de la 
calidad de servicio en una empresa de call center en el año 2017. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
  Realidad problemática 
En la actualidad, la calidad de servicio cobra especial importancia dentro de los call 
center, debido a las constantes exigencias de los mercados en los cuales se desarrollan. 
Las estrategias empleadas por las empresas para marcar una diferenciación frente a la 
alta competitividad es cada vez más continua; adicionalmente, buscan satisfacer de  
manera óptima las necesidades de sus clientes mediante constantes mejoras, otorgándoles 
un valor agregado para conseguir una fidelización y preferencia por los servicios dados, 
frente a los que ofrecen sus competidores.    
 Las empresas de call center, como toda innovación, nacen a partir de las invenciones 
humanas gracias a la aparición del teléfono y al marketing. El primer prototipo de call 
center en el mundo fue creado por la empresa Ford en 1962, usado en un primer momento 
para hacer entrevistas a sus vendedores. Posteriormente, con la invención de las 
computadoras, ocurrió un cambio drástico: aproximadamente en 1970 nacen los call 
center de forma masiva, pero ya con otros agregados para dar solución a las empresas en 
temas relacionados con la atención al cliente y aprovechando la gran ventaja que permitía 
el abaratamiento de sus costos. Estrés laboral y rotación de personal en asesores 
comerciales de un call center del distrito de San Martin de Porres, año 2016 (Mayra 
Alejandra, 2016) 
  En los años noventa se crean en España y Francia las empresas de telefonía 
Vodafone y Telecom, las cuales, haciendo uso de la tecnología IP, posibilitan mejorar la 
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comunicación telefónica, logrando de esta manera que el costo de las llamadas sea 
mínimo. Siguiendo esta misma línea, aparece este tipo de empresas en Latinoamérica, 
con el propósito de abaratar costos y mano de obra. Es así que en 1999 llega esta 
plataforma al Perú de la mano de Atento Perú, una empresa que pertenece al grupo 
Telefónica, y dadas las buenas condiciones que tiene el país, propicia que otras 
compañías inviertan en la creación de call centers. (Atento Peru, 2019) 
  Continuando con ello, en el Perú la calidad de servicio ha mejorado con el 
transcurrir de los años por la gran creatividad que poseen las empresas para dar a sus 
clientes no solo servicios de calidad en todos sus procesos, sino también desarrollar un 
valor agregado. De igual forma, las organizaciones se preocupan por optimizar la 
interacción entre el trabajador y el cliente, de tal manera que genere compromisos en 
favor de la empresa en materia de fidelización, como por ejemplo sus estándares de 
calidad, ya que, con el pasar del tiempo, la atención y las cobranzas orientadas a los 
clientes vía telefónica han ido variando debido a la preferencia por ahorrar recursos y 
tercerizar los servicios, pero manteniendo los valores y la calidad de atención.  
  En este sentido, las empresas saben de la importancia de realizar constantes 
capacitaciones al personal, talleres de atención, de ventas, feedback, monitoreos 
continuos y análisis de llamadas con la finalidad de que mejore la labor de los 
teleoperadores. 
  La problemática que se va a describir se remonta al inicio de las operaciones de 
la empresa, que contaba con el respaldo de la matriz que se encuentra en Chile y que le 
sirvió para poder ingresar al mercado peruano. Sin embargo, en el país no existía un área 
de calidad que monitoreara e hiciera seguimiento de las llamadas (back office, monitoras 
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y capacitación); por el contrario, en un principio se escogía a una persona de la misma 
empresa para que se encargara de la gestión de calidad. Ello generó numerosos problemas 
porque el colaborador tenía que efectuar su trabajo como operador y como ser gestor de 
calidad. Tal situación ocasionaba reclamos y quejas tanto de las personas como de los 
clientes que contrataban el servicio; a esto se sumó el hecho de que la compañía perdió 
muchas carteras de clientes importantes que en ese momento tenían. Por estas razones, 
la empresa decidió implementar estrategias para superar esta problemática. 
 
 Antecedentes: 
Barrientos.V (2016) La Capacitación Del Personal Y La Calidad De Servicio Del Centro 
De Contacto Banco De Crédito Del Perú En El Cuarto Trimestre 2016 (Tesis de 
Titulo). Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Lima, Perú.  
           Afirma que una de las preocupaciones primordiales de las empresas es ofrecer 
servicios de calidad, los cuales satisfagan las necesidades de sus clientes y generen en 
ellos confianza y una satisfacción de poder contar siempre con servicios de calidad y a la 
vanguardia. No obstante, señala que las capacitaciones son también uno de los pilares 
importantes en una empresa, ya que, gracias a ellas, los trabajadores están mejor 
preparados, capacitados y motivados para asesorar a los clientes, brindándoles las 
mejores soluciones a los diversos problemas que presentan con algún servicio o producto.  
  Teniendo en cuenta esta realidad, el Banco de Crédito del Perú (BCP) tiene 
presente que, para continuar creciendo en preferencias y calidad de servicio con los 
clientes, el talento humano con el que cuenta juega un papel esencial. Debido a ello, 
programa capacitaciones mediante las cuales los trabajadores podrán adquirir 
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conocimientos y optimizar sus competencias técnicas, a fin de que brinden una atención 
de calidad, lo que redunda en la satisfacción de los clientes y, además, en tener un 
crecimiento que les permita ser líderes en el mercado. El estudio de Barrientos (2016) se 
llevó a cabo en el cuarto trimestre del año 2016, en el cual se concluyó que el 65% de los 
colaboradores consideran que las horas de capacitación influyen en gran forma en el 
servicio que prestan. 
  Asimismo, Barrientos (2016) indica que para obtener una relación perfecta con 
el cliente y efectuar mejoras en los estándares de servicio de calidad con respecto a la 
atención del call center, las horas de capacitaciones y reuniones informáticas que se dan 
en las empresas son importantes, porque en estas se otorgan los conocimientos y 
materiales  necesarios para que los trabajadores estén motivados y realicen sus labores 
de manera eficiente. 
  Igualmente, Barrientos (2016) sostiene que si bien la atención en los bancos por 
lo general ha sido de forma presencial, hoy en día, debido a los constantes avances, se 
puede  advertir que ha habido un aumento significativo en la atención por llamadas 
telefónicas, esto por el poco tiempo con el que las personas cuentan para trasladarse hasta 
las oficinas, pues consideran a la vía telefónica la mejor opción para despejar su dudas y 
reclamos, por ser más cómoda y rápida, motivo por el cual los servicios de call center 
son tan solicitados.  
  En efecto, Barrientos (2016) concluye que la capacitación constante y la 
motivación son factores claves que influyen no solo en la atención de la llamada, sino en 
todo el servicio que se genera a través del operador. En consecuencia, se debe también 
 VARIACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO  
EN UNA EMPRESA DE CALL CENTER EN EL AÑO 2017 
 
CARRETERO CALLE, GUSTAVO FRANCISCO 




contar con la cantidad necesaria de asesores, con el objeto de ofrecer la mayor 
satisfacción en la atención y resolución de problemas a los clientes.  
Álvarez, E. y Concha, A. (2016) Plan De Mejoras Para El Sistema Del Call Center De 
La Universidad Católica De Santiago De Guayaquil Y Su Impacto En La Calidad 
De Atención A Sus Estudiantes (Tesis de Titulo). Universidad Católica de 
Santiago de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador.  
            El call center de la universidad no recibe el valor que debe tener como punto de 
contacto por parte del alumnado y público en general que busca información acerca de 
los cursos y carreras que brinda la casa de estudios. Ello genera malestar en la comunidad 
estudiantil, ya que ve reflejada la mala implementación del servicio de calidad que otorga 
la institución. Además, tratándose de una universidad, el call center debe adecuarse a los 
cambios tecnológicos e innovar para no quedar como una empresa rezagada en el 
mercado. Es preciso tener en cuenta que existen 15 083 estudiantes que pueden utilizar 
las líneas telefónicas de la universidad.   
  De la misma manera, Álvarez, E. y Concha, A. (2016) mencionan que el call 
center de la universidad tiene como responsabilidad la atención de las redes sociales de 
la universidad (Facebook y Twitter), la difusión de los eventos universitarios y los 
programas que ofrece, entre ellos “Soy y Seré”. También, el call center tiene a su cargo 
la coordinación de visitas a los colegios, lo cual es un punto delicado, como lo señalan 
los autores, puesto que estos constituyen un mercado potencial para la universidad y no 
se debe descuidar. 
  Sumado a ello, el sistema de recepción de llamadas del call es deficiente: un 
conmutador no adecuado a las necesidades actuales, esto en parte por la falta de 
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estandarización en los procesos y definición del perfil posición. Además, los operadores 
no poseen los conocimientos para el puesto que desempeñan y se evidencia una falta de 
seguimiento en las atenciones, todo lo cual ocasiona una mala percepción por parte de 
los estudiantes. 
  Todo lo anteriormente detallado se vio reflejado en las encuestas que se 
realizaron a 1000 estudiantes de la institución educativa, quienes, en su mayoría, 
contestaron que no conocían el call center de la universidad. Los estudiantes que sí 
conocían este servicio indicaron que la atención era mala, pues no recibían la información 
adecuada y que, en todo caso, era una pérdida de tiempo llamarlos. 
  Álvarez, E. y Concha, A. (2016) presentan como solución del problema la 
implementación de un mejor sistema de llamadas con una presentación que indique cuál 
es la necesidad de la persona que se comunica con la institución, o con qué oficina o 
departamento desea comunicarse; de esa forma no habría demora en la atención. 
  Proponen, además, adquirir un programa que registre las atenciones telefónicas 
brindadas, para poder efectuar la medición del servicio, así como también programar 
capacitaciones y reuniones informativas para los trabajadores; igualmente, elaborar un 
manual de funciones y obligaciones, y estandarizar los procesos que realizan, todo esto 
a fin de conseguir aumentar los índices de calidad en servicio y la satisfacción de los 
usuarios. 
Cobeña, F. y Velastegui, R. (2016). Como mejorar la calidad del servicio de la empresa 
Siccontactcenter, a través de la implementación de un manual de procedimientos 
(Tesis de Titulo).  Universidad De Guayaquil, Guayaquil, Ecuador. 
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            Señalan que la empresa tiene problemas que radican en las falencias en el proceso 
de supervisión a los gestores telefónicos, pues estos solo verifican que se realicen las 
llamadas asignadas por día y no llevan un control de seguimiento adicional de calidad.  
  También anotan que los gestores telefónicos no cumplen con los parámetros 
protocolarios establecidos por las empresas que trabajan con Siccontactcenter al 
momento de realizar las llamadas telefónicas a los clientes. Todas estas situaciones, 
según el análisis de Cobeña, F. y Velastegui, R. (2016), tienen origen en la inexistencia 
de un manual de procedimientos sobre los servicios que ofrece la empresa, lo que, a su 
vez, ha traído consecuencias negativas, como el no haber logrado un buen nivel de 
atención de las llamadas telefónicas por parte de los gestores telefónicos.  
  Otra consecuencia Cobeña, F. y Velastegui, R. (2016) mencionan es que, debido 
a los constantes problemas, la empresa ha perdido muchos clientes que confiaron sus 
carteras a Siccontactcenter para que se hagan cargo de las llamadas de cobranzas u 
ofrecimientos de sus productos, pero se registraron muchas quejas del público por el mal 
servicio que estaban recibiendo; entre estas, que los gestores no estaban cumpliendo con 
los parámetros protocolarios en las llamadas telefónicas a la hora de brindarles los 
servicios.  
  Por último, Cobeña, F. y Velastegui, R. (2016) exponen que, por motivo de estas 
deficiencias, la imagen de la empresa se  ha visto seriamente deteriorada, frente a los 
clientes de las distintas instituciones con las cuales trabajaba; ello la obligó a tomar 
acciones correctivas a corto plazo a fin de mejorar las expectativas de sus clientes y 
proporcionar un mejor servicio que logre borrar su imagen negativa. 
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  Siccontactcenter, como se indica, es un call center que presta sus servicios a 
bancos, corporaciones y casas comerciales. El servicio que otorga se encuentra dirigido 
al trabajo con sus carteras de clientes para realizar las cobranzas y ventas respectivas.  
  Para Cobeña, F. y Velastegui, R. (2016), la razón principal de la importancia de 
elaborar un manual de procedimientos es establecer los lineamientos que sirvan de 
herramientas para las actividades propias del área de Operaciones, con el objetivo de que, 
mejorando los sistemas y procedimientos de dicha área, los gestores ayuden a optimizar 
la calidad del servicio a los clientes. Para ello, recomiendan que la implementación del 
manual de procedimiento en el área operativa sirva también para que otras áreas cuenten 
con uno propio, y así dar un servicio de calidad a los clientes y mejorar la imagen de la 
empresa. 
Arias, F. (2017). Gestión del talento humano en la calidad de servicio del call center 
técnico en una empresa de telecomunicaciones del Perú (Tesis de doctorado). 
Universidad Inca Garcilaso De La Vega. 
            Sostiene que en el mercado actual se aprecia un incremento de operadores del 
servicio, lo cual provoca que la competencia sea cada vez más agresiva (guerra de precios 
y servicios) al buscar proporcionar mejores servicios y productos por medio de 
promociones en los diferentes tipos de planes para los usuarios.  
  Arias, F.  (2017) menciona también que las empresas son conscientes de que el 
talento humano es fundamental en una organización y que, como tal, influye de manera 
significativa en la calidad del servicio. Las organizaciones reconocen, asimismo, la 
importancia de tener al personal motivado y bien capacitado en los temas técnicos de sus 
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competencias, y así estar en capacidad de otorgar un buen servicio y marcar una 
diferencia frente a las propuestas realizadas por otras empresas del rubro. 
  En cuanto a la atención a los usuarios del call center, Arias, F.  (2017) indica 
varias falencias, entre estas, la poca capacitación que recibe su personal, la cual deriva y 
trae como consecuencia una mala atención al usuario. Esto ocasiona descontento y quejas 
al no poder garantizar una fiabilidad en el servicio. El estudio se llevó a cabo entre los 
meses de agosto y setiembre del 2017; en este se indican cuáles son las variables de 
calidad consideradas, como fiabilidad, satisfacción, mejoramiento del proceso y rapidez 
del servicio, rescatándose y considerándose de suma importancia el proporcionar el 
servicio a los usuarios finales en el menor tiempo posible, aprovechando los recursos 
tecnológicos y logísticos de la empresa.  
  De igual forma, poder seguir innovando y mejorando con tecnología más 
avanzada para brindar a los usuarios experiencias muy satisfactorias en sus consultas. 
Todo esto es necesario debido a la alta competitividad que existe en el mercado y a los 
constantes cambios tecnológicos que obligan a la empresa a buscar la innovación 
constante en sus servicios para ir a la vanguardia de sus competidores, teniendo muy 
arraigada la idea de que todo esto incide directamente en la percepción que tiene el cliente 
sobre lo que se le ofrece. 
  Al finalizar esta propuesta de mejora, Arias, F.(2017) señala las 
recomendaciones dirigidas a ver cuál es en sí la importancia que tiene el capital humano, 
así como el continuar ofreciendo un óptimo servicio de calidad, como un símbolo de 
mejora para tratar de acercarse más al cliente. De esta manera se busca conseguir su 
preferencia y su fidelización, con el apoyo de las redes sociales y la tecnología para 
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obtener una retroalimentación que favorezca a la empresa; ello se reflejará en la 
disminución de quejas y reclamos de los clientes, así como en el aumento de la 
satisfacción y preferencia por el servicio otorgado. 
Adanaque, D. (2015) Propuesta De Mejora En El Proceso De Atención A Clientes 
Negocios En Una Empresa De Telecomunicaciones (Tesis De Titulo). 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima, Perú.  
             Señala que la empresa atraviesa problemas que tienen origen en el incremento 
de promesas no cumplidas que han afectado en gran manera a los clientes, lo cual les ha 
generado fastidio y un alto rechazo hacia el servicio que presta la empresa. Consecuencia 
de esto es el aumento en el tiempo medio operativo (TMO) para poder resolver las dudas 
del cliente, lo que ocasiona que se incremente el tiempo en atención y solución de las 
llamadas; ello produce que los clientes se quejen de no tener una respuesta adecuada a 
sus consultas, y, a su vez,  ha derivado en que la empresa pierda a sus clientes frecuentes.  
  Para la empresa, perder a sus clientes significó pérdidas económicas, así como 
el desprestigio de su  imagen. Por este motivo, con la propuesta de mejora esperan la 
reducción en un 30% en el quiebre de llamada y el aumento de las ventas en un 10%. 
Adanaque, D. (2015) indica también que la metodología que seguirán será la misma que 
se implementó en Toyota Business Practices. 
  Además, el estudio señala las falencias que se observaron en la atención del call 
center, como la falta de cumplimiento con el nivel de servicio ofrecido a los clientes en 
el momento de la firma de contrato, como la falta de llegada de los técnicos para los días 
y horas acordadas, lo cual producía mucho descontento en los clientes, pues estos 
permanecían en vano en sus hogares a la espera del técnico para que dé solución a su 
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inconveniente. No obstante, este error no era causado por los técnicos, sino por parte de 
los asesores, quienes no cumplían su trabajo a conciencia dejando de lado los 
requerimientos o simplemente archivándolos. 
  Otro problema que Adanaque, D. (2015) también advirtió es la demora en la 
emisión o la no llegada de recibos físicos o electrónicos en las fechas programadas ni en 
los canales correspondientes. 
  Todo esto suscitó un incremento en el tiempo de las llamadas, lo que significó 
una baja en la calidad del servicio prestado a los clientes, así como del compromiso de 
parte de los trabajadores con la entidad. Por estos motivos, se propuso la implementación 
de un plan de mejora en los procesos de atención al cliente, para lo cual se planteó el 
programar reuniones informativas, talleres de capacitación y de llamadas, con el fin de 
poder generar propuestas de mejoras para el servicio, motivar de manera más asertiva a 
los colaboradores, permitir que ellos puedan desarrollar sus competencias técnicas, y 
tomar las acciones necesarias para aumentar los indicadores de la empresa. 
  La intención de estas propuestas de mejora es el aumentar el nivel del servicio 
que prestan los trabajadores a los clientes. Adanaque, D. (2015) resalta la importancia de 
tener colaboradores motivados y bien preparados, ya que alcanzando este objetivo la 
empresa podría tener muchos beneficios como lograr recuperar o captar más clientes, 
logrando una fidelización tanto del servicio como de la marca. 
Pozo, A. (2018) Plan de gestión para mejorar la atención de los servicios de telefonía, 
internet, televisión y móviles; en zonas periféricas y rurales de Telefónica del 
Perú, región nor-oriente. Año 2017 (Tesis de licenciatura). Universidad Señor de 
Sipán. 
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           Destaca la problemática de la empresa por el ineficiente y bajo nivel de calidad en 
el servicio que reciben los clientes, así como la demora en la atención de sus consultas y 
la deficiente solución que dan a sus problemas cuando ellos solicitan apoyo. 
Adicionalmente, se refiere a la falta de empatía que los trabajadores muestran y la 
inseguridad que transmiten a los clientes cuando son atendidos, provocando que la 
experiencia que tienen con la empresa sea negativa y prefieran optar por los servicios de 
la competencia. 
  Pozo, A. (2018) menciona, además, las consecuencias negativas que tiene la 
empresa por estos sucesos, entre ellos, problemas económicos que se dan por la pérdida 
de clientes que muestran su insatisfacción. Ante esta situación, el autor propone la 
elaboración y aplicación de un plan de gestión para mejorar la atención de los servicios 
de telefonía, Internet, televisión y móviles en zonas periféricas y rurales de Telefónica 
del Perú en la región nororiente, el cual incluya a todos los niveles de la empresa a fin de 
que los problemas antes citados se puedan solucionar paulatinamente.  
  Para esto, Pozo, A. (2018) hace referencia al trabajo efectuarse para conseguir 
la mejora de los protocolos que utiliza la empresa, así como la realización correcta de la 
escucha activa para que los trabajadores puedan comprender y dar soluciones eficientes 
a los clientes. que debe Pozo, A. (2018) también señala cómo la mejora en la información 
del producto permitirá a los trabajadores proporcionar respuestas mucho más fehacientes 
y concretas a los clientes, ello seguido de la mejora en la empatía y la calidad de servicio 
ofrecido. 
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Tovar, A. (2015)  Propuesta de protocolo para monitoreo de operaciones de call center 
en el área de calidad y control de redes y servicios en Claro Colombia S.A. (Tesis 
de licenciatura). Universidad Santo Tomás, Bogotá, Colombia.   
Se refiere a la problemática que tiene el call center por el incremento de quejas por 
parte de los clientes y de llamadas no atendidas, en adición al problema de la caída del 
sistema de fibra óptica, que causa los constantes reclamos por un servicio de calidad 
deficiente en los dos grupos que la empresa atiende: las pequeñas y medianas empresas 
y las empresas corporativas. 
  Ante esta situación, la empresa atraviesa problemas económicos que empiezan 
a perjudicarla en gran forma. Por esta razón, decide elaborar un plan de acción que 
mitigue  la insatisfacción del cliente e incremente los niveles de servicio en la operación 
y los índices de calidad de servicio. Para el efecto, se realiza una propuesta para mitigar 
desde el área de calidad y control de redes y servicios de Claro Colombia para disminuir 
la afectación en los niveles de servicio en la operación inbound del call center mediante 
la creación de un protocolo para monitoreo basado en las buenas prácticas de Operación 
de Servicios de ITIL. 
  Esta mejora en los protocolos permitió incrementar los niveles de calidad 
ayudando a mejorar los procesos y así facilitar la comunicación y comprensión entre los 
trabajadores del call center, favoreciendo la atención otorgada a los clientes. 
Adicionalmente, con estas mejoras se redujeron los índices de quejas y llamadas 
encoladas que hacían que los clientes se mantuvieran por mucho tiempo en línea 
esperando ser atendidos; además favoreció de forma positiva la percepción que tenían las 
empresas que los contrataban, logrando recuperar su cartera de clientes. 
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Parra, A. (2017). Incidencia de las técnicas de coaching en los indicadores de gestión 
comercial y en la cultura de servicio en el área de ventas del contact center de 
Guayaquil, de la corporación nacional de telecomunicaciones; CNT EP (Tesis de 
licenciatura). Universidad de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador. 
Expone la problemática que existe en el contact center por aspectos que generan 
insatisfacción en los trabajadores, como son la falta de capacitación, mala comunicación 
entre los jefes y los trabajadores, falta de escucha activa, falta de retroalimentación a 
los trabajadores, así como el muy poco interés por parte de la jefatura para mantener un 
ambiente laboral motivado y armonioso. Adicionalmente, los problemas que se suscitan 
en el área de ventas y su influencia en la productividad de los trabajadores; el aumento 
de la rotación del personal y los efectos en los resultados de los indicadores de 
productividad. 
  En este escenario, la empresa busca en el coaching conseguir crear líderes dentro 
de la empresa y, a su vez, disminuir las carencias que tienen los trabajadores. En este 
sentido, por medio de encuestas, se procura conocer cuáles son los puntos más deficientes 
que perciben los trabajadores para poder darles solución, y luego establecer una nueva 
cultura de retroalimentación permanente en el personal de ventas. Además, se realizan 
acciones para mejorar la escucha activa fomentando el trabajo en equipo y la 
participación de la jefatura para entender y comprender las necesidades de sus 
trabajadores.  
  De esta forma, la empresa va mejorando en la calidad de servicio que brinda a 
los clientes y, asimismo, se hace una mejora en los protocolos existentes. Finalmente, la 
empresa hace uso continuo de las técnicas de coaching, con lo cual consigue aumentar la 
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motivación y la satisfacción de sus trabajadores, haciendo de esta técnica un uso continuo 
y permanente en la empresa. 
Orozco Cango, S. (2015). Propuesta De Mejora En Los Procesos Del Área De Call Center 
Técnico De Una Empresa De Telecomunicaciones. Lima (tesis de Titulo) 
Universidad de ciencias aplicadas.Lima Peru. 
Señala que la empresa Atento del Perú brinda sus servicios de Business Process 
Outsourcing a una empresa de telecomunicaciones. El problema que se presenta es el 
aumento de tiempo medio operativo (TMO) y cómo esto suscita el abandono de las 
llamadas por parte de los clientes y el incremento de quejas correspondientes, debido a 
la no atención de sus reclamos. Otro problema también observado es el aumento de 
llamadas en espera, lo que produce una disminución en los indicadores de servicio y, a 
su vez, en amonestaciones económicas por parte del proveedor por no alcanzar las metas 
solicitadas.  
  Por este motivo, se fijó como objetivo verificar y analizar los formatos de las 
llamadas, para determinar si estas eran correctas y poder compararlas en los diferentes 
escenarios. Se resaltó también en el estudio que había poco seguimiento en las llamadas 
recibidas por parte de los asesores, aunado ello a la inexistencia de capacitaciones o 
reuniones informativas para poder conocer las novedades de la empresa.  
  Otro problema identificado por Orozco Cango, S. (2015) lo constituía el hecho 
de que el personal no tenía un sueldo adecuado, ya que el que percibían estaba por debajo 
del promedio para ese cargo; todos estos aspectos crearon un descontento por parte de 
los trabajadores, lo cual trajo como consecuencia un ambiente laboral cargado y sin 
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ninguna motivación para realizar un mejor trabajo en la resolución de problemas para los 
clientes. 
  Ante esta problemática, Orozco Cango, S. (2015) recomienda como solución 
utilizar la metodologías de Deming y la herramientas de Lean. Esta solución se 
implementó del mes de julio a diciembre, puesto que en el mes de enero la cantidad de 
llamadas es mucho más elevada; para ello, utilizaron estas herramientas, llegando a tener 
como resultado una disminución en el tiempo medio operativo (TMO) y una reducción 
en un 7,7 % en el abandono en las llamadas. 
  Para el tema de los trabajadores se programaron capacitaciones, proponiéndose 
un promedio de 30 días para el personal nuevo y se regularon los sueldos. Se mejoró, 
además, el monitoreo de llamadas enfocando la actitud del asesor para el cliente; para 
esto se les instruyó en cómo manejar los tipos de llamadas cuando surgían algunos 
percances. Con esta intención, se crearon indicadores para medir apropiadamente estas 
cifras, ya que con estos se podría controlar de una mejor forma la atención de la llamada 
y buscar realzar el servicio. Estos datos se darían a conocer en las reuniones que se 
sostendrían con los responsables del área, viendo a mediano plazo la implementación de 
otras mejoras del área en beneficio de sus colaboradores, a fin de alcanzar el objetivo de 
que se sientan comprometidos con la empresa y con ello la optimización de las atenciones 
a los clientes. 
             Que estas percepciones se unen de esta manera con las evaluaciones del cliente 
de la calidad técnica y la condición del servicio para caracterizar el servicio de calidad. 
La garantía y la empatía son dos importantes determinantes para el servicio de calidad. 
La garantía de los servicios genera confianza y fiabilidad en la mente de los clientes 
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cuando tratan con el proveedor del servicio.   (Sabbir Rahman, Habib Zaman, & Hossain, 
2018).Service Marketing Strategies for Small and Medium Enterprises: Emerging 
Research and Opportunitie 
De lo anterior, se puede entender que la garantía y la empatía son factores importantes 
para realizar un buen servicio de calidad, además mencionan que la garantía de los 
servicios proporciona a la mente de los clientes confianza y fiabilidad de lo que se les 
está brindando. 
             Como es de esperar, la definición estadística de calidad es un poco más precisa 
que otras definiciones, como el concepto basado en el cliente, y se basa en las 
matemáticas. Cuando mide la calidad estadísticamente, busca una variación en una 
medición entre lo que el cliente solicita y lo que usted produce. Cuanta menos variación 
tenga, mayor será la calidad de su producto o servicio. Todos los procesos tienen alguna 
variación natural; usa estadísticas para detectar variaciones anormales que podrían hacer 
que produzca un mal producto o servicio. También puede usar estadísticas para evitar 
probar cada artículo que produce. Al probar una muestra de lo que hace o entrega, puede 
utilizar estadísticas para medir su calidad y averiguar si cumple con los requisitos del 
cliente.  (Webber & Wallace, 2006) Quality Control for Dummies. 
             De lo anterior, se puede entender también que la definición de calidad de servicio 
se encuentra basado en el concepto de cliente y se encuentra medida en base a la 
estadística, los autores mencionan que existe una variación entre lo que el cliente necesita 
y lo que la empresa produce, por otra parte se refiere que a menor variación mayor será 
la calidad de servicio, además esta variación natural permite también usar las estadísticas 
como medición de la calidad del producto o servicio que se da. 
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El corazón de cualquier herramienta de medición de la calidad del servicio, como el 
VMSQ, son los atributos (que algunos investigadores llaman dimensiones) y los 
elementos o declaraciones dentro de cada atributo. Típicamente, los atributos y artículos 
serán específicos de un servicio, por ejemplo, los atributos y artículos para un servicio de 
supermercado serán diferentes del servicio de hospital. Sin embargo, compartirán 
algunas similitudes. Por ejemplo, la competencia del personal en el mostrador de salida 
tendrá cierta semejanza con las habilidades de la recepcionista en un hospital. Los 
atributos (o atributos de servicio) miden el servicio y los elementos (o elementos de 
servicio) miden el atributo. Considere el siguiente ejemplo: 
             Servicio de educación superior: medición de la calidad del servicio ofrecido por 
una institución de educación superior (HE). 
             Competencia de atributo Este es un atributo, definido como "la medida en que el 
personal de servicio es competente, posee las habilidades y conocimientos necesarios 
para prestar el servicio". 
             Los empleados de este es un elemento, para evaluar la organización tienen los 
académicos y / o las habilidades necesarias para hacer el trabajo, los administradores 
tienen las habilidades para hacer su trabajo. (Whyte, 2018) .The V-Model of Service 
Quality: An Exploration of African Customer Service Delivery Metrics. 
De lo anterior se puede entender que las dimensiones o atributos en la calidad de servicio 
debe ser entendido de forma diferente para cada servicio que se presta, como ejemplo 
refieren que las dimensiones o atributos de un supermercado son muy distintas a las que 
se manejan en el servicio que se presta en un hospital, sin embargo también se hace 
referencia a que existen algunas similitudes tales como la competencia que del personal 
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en un supermercado frente a la recepción de un hospital, asimismo también mencionan 
que estos atributos o dimensiones deben considerarse según el rubro de servicio que se 
preste. 
             Revisando varios estudios en relación a la calidad, parece que existe una cierta 
unanimidad en que el aspecto que contribuye fundamentalmente a determinar la posición 
de la empresa a largo plazo, es la opinión de los clientes sobre el servicio que les presta 
la empresa. Por lo tanto, para que los clientes se formen una opinión positiva y fiable de 
la empresa, esta debe satisfacer sus necesidades y expectativas, que es lo que se conoce 
como calidad del servicio. (Aceña Navarro, 2016) Manual. Gestión de costes y calidad 
del servicio de transporte por carretera. 
             De lo anterior se puede entender que la calidad de servicio es entendida desde la 
opinión que los clientes tienen del servicio que la empresa les brinda, para ello es 
importante según el autor que la empresa pueda satisfacer las necesidades y expectativas 
para poder de esta manera crear una opinión positiva por parte de los clientes y una 
fidelización con la empresa, a esto ellos denominan calidad de servicio. 
             Bitner y Hubbert, Cronin y Taylor, Holbrook, Oliver, Zeithaml   como se citó en 
el libro Service Quality: New Directions in Theory and Practice (Oliver & Rust, 1994). 
La calidad del servicio es por naturaleza un concepto subjetivo, lo que significa que 
comprender cómo piensa el cliente sobre la calidad del servicio es esencial para una 
gestión eficaz. Tres conceptos relacionados son cruciales para esta comprensión: 
satisfacción del cliente, calidad del servicio y valor para el cliente. Los gerentes a menudo 
tratan estos conceptos como intercambiables, pero el último pensamiento es que son 
bastante distintos, lo que tiene implicaciones importantes para la gestión y la medición. 
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De lo anterior, los autores refieren que el concepto de calidad de servicio es una 
definición subjetiva que se encuentra ligada al poder entender la forma en que los clientes 
piensan, además se hace referencia que esta calidad de servicio se encuentra ligada a tres 
conceptos básicos, por un lado la comprensión de la satisfacción del cliente, seguida por 
la calidad de servicio que se les brinda y por último la propuesta de valor que se les da. 
Zeithaml y Parasuraman  como se citó en la tesis  Propuesta de mejora en los procesos 
del área de call center técnico de una empresa de telecomunicaciones (Orozco Cango S. 
, 2015). La calidad de servicio herramienta de mercadeo clave para lograr la 
diferenciación competitiva y el crecimiento de la lealtad de los clientes. La calidad de 
servicio es la diferencia entre las expectativas que tienen el cliente de un servicio y sus 
percepciones del desempeño actual de dicho servicio. 
             De lo anterior, se refiere que la calidad de servicio es una herramienta esencial 
para poder lograr una diferenciación competitiva y un crecimiento en la lealtad por parte 
de los clientes, también hacen mención que la calidad de servicio viene hacer la diferencia 
entre las expectativas que tienen los clientes frente a un servicio y las percepciones que 
tienen del desempeño actual del mencionado. 
             Alberto Blanco y  Víctor Rivero como se citó en la tesis  Propuesta de mejora en 
los procesos del área de call center técnico de una empresa de telecomunicaciones 
(Orozco Cango S. , 2015). Señalan como dimensiones subyacentes de la calidad de 
servicio los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y 
la empatía. 
             De lo anterior, el autor refiere como dimensiones subyacentes a la fiabilidad, 
entendida también como la validación de un servicio, la capacidad de respuesta que 
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tienen los trabajadores a la hora de la atención al cliente, la seguridad y la empatía que 
deben tener los trabajadores con los clientes 
 Bases teóricas. 
1.1.2.1.Call center. 
             Los call center  a menudo llamados centros de contacto están  reflejados por los 
múltiples puntos de acceso, brindando  información consistente a través de un sistema 
integrado. (Sharp, 2003). 
             Los call center o centro de atención de llamadas, que es una oficina, unificada o 
distribuida en diversas localizaciones, donde agentes o ejecutivos de call center, 
especialmente entrenados, realizan llamadas (llamadas salientes o en inglés, outbound) o 
reciben llamadas (llamadas entrantes o inbound) desde y/o hacia: clientes (externos o 
internos), socios comerciales, compañías asociadas u otros. (Especializados, 2019) 
             El call center es un centro de llamadas, es decir un centro administrativo y de 
gestión que utiliza el canal telefónico. En este, el personal capacitado realiza o recibe 
llamadas de clientes para una compañía asociada. (Enciclopedia Económica, 2019). 
Es una oficina centralizada que se utiliza para recibir y transmitir un gran volumen de 
llamadas telefónicas, tanto de soporte de productos entrantes o consultas de información 
de los consumidores como de llamadas salientes para telemarketing, clientela, servicios 
de productos y cobro de deudas. (Bergevin, Afshan, & Siegel, 2010). 
             Los Call Center son empresas cuyo giro consiste en la atención telefónica de 
clientes, con la finalidad de acercar, fidelizar, potenciar productos, rentabilizar y 
optimizar las transacciones entre una empresa y su actual o potencial mercado. La venta 
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de servicios y de productos, la atención de consultas o reclamos, las cobranzas y el 
marketing o promoción son los objetivos más frecuentes de los llamados que allí se 
efectúan (Uribe-Echevarría & Morales, 2010). 
             El Call Center es un centro de llamadas telefónicas. Un sistema de administración 
y gestión que se realiza a través de un solo canal, el telefónico, y cuya principal actividad 
es la recepción o emisión de información, la cual se realiza de manera rápida y concisa 
con una atención de usuario y tele operador  (Unitel, 2019). 
             Los autores refieren que los call center son centros administrativos y de gestión 
telefónica,  donde laboran agentes o teleoperadores calificados y capacitados  que utilizan 
los computadores para realizar llamadas salientes (outbound)  o entrantes (inbound)   para 
brindar información de algún producto o servicio interactuando con los clientes, los 
cuales se centran en atender a sus clientes propios y el otro en el cual se enfoca  la 
atención de clientes de terceros a modo de Outsourcing para otras compañías, que pueden 
realizar campañas en Telemarketing, atención al público, cobranzas  y ventas. 
1.1.2.2.Calidad.  
             Definir la calidad en los servicios es especialmente difícil debido a la naturaleza 
intangible de la oferta de servicios. La definición de calidad puede variar de persona a 
persona y de una situación a otra. (Brown, Gummesson, & Edvardsson, 2000) 
Sánchez, Reyes y Mejía definen a la calidad como “la propiedad o característica inherente 
de cualquier cosa, objeto o fenómeno que permite que la misma sea comparada con 
cualquier otra de su misma especie” (2018). 
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             El concepto y el vocabulario de calidad son esquivos. Diferentes personas 
interpretan la calidad de manera diferente. (Ross, 1993) 
Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en características medibles; 
solo así un producto puede ser diseñado y fabricado para dar satisfacción a un precio que 
el cliente pagará; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente 
(Deming, 1989). 
             Cuando se usa el término calidad, solemos imaginar un excelente producto o 
servicio, que cumple o rebasa nuestras expectativas. (Besterfield, 2009). 
             Se relaciona en calidad con el trabajo bien hecho y en servicio con aquello que 
emana satisfacción del deber cumplido. (Vargas Quiñones & Aldana de Vega, 2011). 
La totalidad de los rasgos y características de un producto o servicio que se sustenta  en  
su  habilidad  para  satisfacer  las  necesidades  establecidas  o  implícitas. (Carro Paz & 
Gonzales Gomez, 2009) 
             Algunos autores indican que la definición de calidad es complicado debido a que 
refieren que cada persona tiene su propio concepto de calidad y varia de persona a 
persona, por un lado algunos indican que calidad es satisfacer la necesidad del usuario 
antes de tenerla, otros  a su vez indican que calidad es igual a la excelencia y que hay que  
rebasar las expectativas del usuario, finalmente haciendo un resumen el concepto de 
calidad de vendría ser la satisfacción de las necesidades del usuario con productos y 
servicios de calidad y mejoras de sus exceptivas con referencia a los productos o servicios 
ofrecidos. 
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             El concepto de servicio es la propuesta de valor diferenciadora exigida por el 
usuario final. Expresa cómo el servicio crea valor para los usuarios. (Van De Kar & 
Verbraeck, 2007). 
             Un servicio es un acto o desempeño que ofrece una parte a otra. Aunque el 
proceso puede estar vinculado a un producto físico, el desempeño es en esencia intangible 
y, por lo general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los factores de 
producción. (Lovelock, Reynoso, D’Andrea, & Huete, 2004). 
Es la actitud de disposición y ayuda sin esperar más que un crecimiento conjunto para 
quien está empeñado en nuestras tareas y que requiere de la colaboración. Es estar atento 
a los demás con una actitud respetuosa y cordial. (Vargas Quiñones & Aldana de Vega, 
2011). 
             Es la totalidad de los rasgos y características de un producto o servicio que se 
sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas implícitas. (Israel 
Galviz, 2011). 
“El servicio se define como el conjunto de actividades que realiza una empresa para poder 
satisfacer las necesidades de los clientes” 
(https://www.economiasimple.net/glosario/servicio). 
             Los autores indican que los servicios se ofrecen de una parte a otra y lo que busca 
es solucionar alguna necesidad del usuario; a su vez mencionan que son de manera 
intangible que van de la mano muchas veces de un producto tangible y que van de la 
mano muchas veces de un producto tangible, siendo esta una propuesta innovadora para 
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los clientes  que quieren dar solución a una necesidad, por otra parte las personas que lo 
brindan, son personal especializado, capacitado, calificado y con el único fin de satisfacer 
de la mejor manera las necesidades de los clientes. 
1.1.2.4.TMO (Tiempo Medio Operativo). 
             La cantidad promedio de tiempo que los agentes pasan procesando las llamadas 
de los clientes, lo que incluye hablar directamente con los clientes y hacer el trabajo 
relacionado con la llamada después de que el cliente haya colgado (como completar la 
información de la cuenta del cliente). (Bergevin, Afshan, & Siegel, 2010). 
             Es el tiempo total que se tarda en manejar una llamada, incluido el tiempo de 
espera, el tiempo de la llamada y el tiempo del agente dedicado al trabajo posterior a la 
llamada, como la documentación. El principal problema con esta métrica es que solo 
mide la eficiencia del centro de llamadas y del agente y no tiene en cuenta la perspectiva 
de la persona que llama. Dado que el enfoque no está en el resultado de la llamada, un 
enfoque indebido en esta métrica puede hacer que los agentes trabajen para cerrar la 
llamada rápidamente en lugar de apuntar al deleite de la persona que llama. (Specialty 
Answering Service, 2018). 
             La medida que se usa a menudo para representar la productividad del agente del 
centro de llamadas es el manejo promedio Tiempo. (Brantevica, 2018). 
Es una métrica del centro de llamadas para la duración promedio de una transacción, 
generalmente medida desde el inicio de la llamada del cliente e incluye cualquier tiempo 
de espera, tiempo de conversación y tareas relacionadas que siguen a la transacción. 
(Margaret, 2018). 
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             Es el valor ideal expresado en segundos o minutos que cada empresa da al tiempo 
en promedio que debe durar un operador con una llamada. Cada empresa tiene su 
estrategia para calcular el TMO de su servicio, generalmente el cálculo se basa en una 
data histórica de llamadas de donde se extrae este valor 
(https://gestiondecallcenter.wordpress.com/conceptos). 
             Es el valor ideal expresado en segundos o minutos que cada empresa da al tiempo 
en promedio que debe durar un operador con una llamada. Cada empresa tiene su 
estrategia para calcular el TMO de su servicio, generalmente el cálculo se basa en una 
data histórica de llamadas de donde se extrae este valor. (Citethisforme, 2018)  
             El tiempo medio operativo (TMO) o en inglés Average Hold Time (AHT) 
algunos autores señalan al TMO como el tiempo de manejo que tiene los  teleoperadores 
de la llamadas entrantes o salientes, también se considera dentro del TMO el registro de 
la información en el sistema; los autores refieren que se consideran desdé el ingreso de 
la llamadas, hasta que se hace el cierre en el sistema, también refieren que es una 
medición muy importante en el call center ya que a menor TMO mayor productividad 
por parte del teleoperador, debido a que al final de su turno va a poder contestar o recibir 
una mayor cantidad de llamadas  
1.1.2.5.SLA (Acuerdo De Nivel Servicio).  
             El presente Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) tiene como objetivo recoger los 
términos y condiciones para la prestación de los servicios acordados entre el Centro de 
Informática y Comunicaciones (CIC) y sus usuarios. (Universidad Pablo de Olavide, de 
Sevilla, 2016). 
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             Es acuerdo contractual entre una empresa de servicios y su cliente, donde se 
define, fundamentalmente, el servicio y los compromisos de calidad. (Benito & Gabriel 
, 2016). 
Los acuerdos de nivel de servicio definen completamente los servicios que se 
proporcionarán y la calidad del servicio y la puntualidad o capacidad de respuesta 
asociada con ellos en términos inequívocos. (Hiles, 2003). 
             El Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) es principalmente un documento que 
define las expectativas de su organización. Define las responsabilidades de cada parte, 
define el trabajo y elementos que se proporcionarán, define qué es un servicio exitoso y 
qué no. (Outsourcing Toolset Module 10, 2009) 
             Los SLA se crean para documentar los compromisos que piensa cumplir para los 
clientes. Los SLA especifican compromisos que son niveles de servicio acordados entre 
el proveedor de servicios y el cliente. Los compromisos de SLA se pueden medir de 
forma cualitativa o cuantitativa.  (IBM, 2018). 
             El Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) según los autores es uno de los 
principales documentos, donde se encuentran escritos los acuerdos del servicio que 
brinda la empresa y el contratante, adicionalmente en ella se estipula los compromisos 
de calidad, metas, responsabilidades,  compromisos adicionales y términos para poder 
brindar un servicio de calidad, que se puede medir de manera cualitativa y cuantitativa. 
1.1.2.6.Teleoperadores.  
             Es la persona con la que habla un cliente cuando llama a un centro de llamadas. 
Diferentes compañías tienen diferentes términos para este rol, como representante de 
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servicio al cliente, consultor de servicio al cliente o representante. (Bergevin, Afshan, & 
Siegel, 2010). 
             El teleoperador es el profesional que se encarga de atender a los clientes de una 
empresa, vía telefónica. Por un lado, este especialista atiende las llamadas de los usuarios, 
resolviendo sus dudas,  incidencias y reclamaciones. (Gil Romero, 2018). 
             El teleoperador tiene que interactuar de forma simultánea con el cliente, el 
ordenador y el sistema telefónico que distribuye automáticamente las llamadas. Se le 
controla la amplitud de las llamadas, el tiempo entre llamadas, el tiempo en el que está 
conectado o desconectado del sistema e incluso el contenido de las llamadas. (wikipedia, 
2019). 
             Los teleoperadores de los centros de llamadas o centros de contactos trabajan 
para empresas que tienen un estrecho contacto telefónico o por correo electrónico con 
sus clientes, y también hay teleoperadores en otros centros de llamadas que trabajan para 
otras empresas externas. Los teleoperadores trabajan con teléfonos móviles y con 
ordenadores. Ofrecen información y asesoramiento a los clientes, atienden sus quejas o 
se dedican a la venta de bienes y servicios. (Educa web, 2018) 
             Los tele operadores, también designados como agentes de atención, son los 
empleados encargados de recibir o emitir estos llamados telefónicos con el apoyo de un 
software de tecnología IP que permite realizar seguimiento de esas comunicaciones. 
(Morales & Uribe Echevarría, 2010)  
             Para los autores los teleoperadores o agentes telefónicos  son profesionales 
capacitados y entrenados encargados  de recibir o realizar llamadas con el motivo de 
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interactuar con los clientes; ofreciendo servicios o productos, a su vez resolviendo dudas 
o inquietudes de los clientes, asimismo ellos se comunican con los usuarios a través de 
la vía telefónica y computadoras para registrar las incidencias, así como los  reclamos de 
los usuarios, a fin de poder apoyarlos y solucionar sus problemas con el servicio o 
producto contratado. 
1.1.2.7.Crecimiento. 
             El crecimiento económico es entendido como la evolución positiva de los 
estándares de vida de un territorio, habitualmente países, medidos en términos de la 
capacidad productiva de su economía y de su renta dentro de un periodo de tiempo 
concreto. (Sánchez Galán, 2018) 
             El crecimiento económico es el incremento de la renta o del valor de los bienes 
y servicios que se generan en la economía de un país o región en un tiempo determinado, 
el cual se mide en años. (Significados, 2018). 
             Se entiende como crecimiento económico a la variación porcentual (positiva) del 
producto bruto interno (PBI)  de una economía en un periodo determinado. (Instituto 
Peruano de Economía, 2018). 
             La teoría del crecimiento económico estudia cuales son los determinantes del 
crecimiento económico a largo plazo y las políticas que deben impulsarse para estimular 
el crecimiento. (Benito Muela, 2015) 
Los autores consideran el crecimiento como la evolución, incremento o variación 
porcentual  positivo de los bienes o servicios brindados; los cuales se miden de año a año 
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y se pueden ver reflejadas en las políticas de mejoras que realiza la empresa para impulsar 
el crecimiento de ella. 
  Formulación del problema 
¿Cuál es la variación en la calidad de servicio de una empresa de call center en el año 
2017? 
 Objetivos 
 Objetivo general 
Describir la variación de la calidad de servicio en una empresa de call center en el año 
2017. 
 
 Objetivos específicos 
• Identificar la variación en el uso de los protocolos que tienen los trabajadores 
del call center en el año 2017. 
• Identificar la variación en la información del producto que brindan los 
trabajadores del call center en el año 2017. 
• Determinar la variación en la escucha activa que realizan los trabajadores del 
call center en el año 2017. 
• Determinar la variación de la validación que efectúan los trabajadores del call 
center en el año 2017. 
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 Hipótesis general 
La variación de la calidad de servicio en la empresa de call center será positivo para 
el año 2017. 
 Hipótesis específicas 
• La variación en el uso de protocolos que tienen los trabajadores del call center 
en el año 2017 será positivo. 
• La variación en la información del producto que brindan los trabajadores del 
call center en el año 2017 será positivo. 
• La variación en la escucha activa que realizan los trabajadores del call center en 
el año 2017 será positivo. 
• La variación de la validación que efectúan los trabajadores del call center en el 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 
2.1 Tipo de investigación 
              En el tipo de investigación, de acuerdo a lo propuesto por Hernández, Fernández 
y Baptista (2014), existen estudios exploratorios, descriptivos, correlacionales y 
explicativos. En este caso, siguiendo los conceptos de los autores, la investigación es 
descriptiva porque busca especificar características o rasgos de cualquier fenómeno que 
se analice, de enfoque cuantitativo, porque mediante la recolección de datos (informes 
mensuales de calidad elaborados por la empresa para el monitoreo de la calidad de 
servicio realizada en los años 2016 y 2017) se realizará un análisis y comparación de los 
mismos para poder responder las preguntas de la investigación y probar las hipótesis 
realizadas. La investigación es no experimental porque no se ha manipulado la variable; 
y de tipo transversal porque la recolección de información ha sido elaborada en un mismo 
espacio y tiempo; lo que permitirá describir las variaciones de la calidad de servicio que 
se realizaron en el año 2017 con respecto al año anterior. 
2.2 Población y muestra (materiales, instrumentos y métodos) 
2.2.1 Población. 
Sánchez, Reyes y Mejía (2018) realizan la siguiente definición: 
“Conjunto formado por todos los elementos que posee una serie de 
características comunes. Es el total de un conjunto de elementos o casos, sean 
estos individuos, objetos o acontecimientos, que comparten determinadas 
características o un criterio; y que se pueden identificar en un área de interés 
para ser estudiados, por lo cual quedarán involucrados en la hipótesis de 
investigación. Cuando se trata de individuos humanos es más adecuado 
denominar población; en cambio, cuando no son personas, es preferible 
denominarlo universo de estudio “(Sánchez, Reyes y Mejía, 2018).  
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  Para poder describir la variación de la calidad de servicio del call center 
se han tomado como referencia todos los informes mensuales de calidad 
correspondiente a los años 2016 y 2017 (24 informes). 
 
2.2.2 Muestra. 
No hay muestra porque se trabaja con el 100% de los informes. 
2.3 Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 
             El instrumento utilizado serán los informes de calidad mensuales en los cuales 
se encuentran las evaluaciones de desempeño que miden el cumplimiento correcto de las 
pautas de calidad, según lo solicitado en los speech del call center. Estos informes de 
calidad son presentados por la monitora a la gerencia todos los meses para poder informar 
los avances y los puntos en los cuales se deben realizar mejoras. Por esta razón, se hará 
uso de 24 de ellos, los cuales  ayudarán a comprender  mejor la situación en la cual se 
encontró el call center, antes de la implementación de la contratación de personal especial 
para poder supervisar y monitorear la calidad del servicio proporcionado.  
  Para ello, según Sánchez, Reyes y Mejía (2018), el concepto de informe debe 
ser entendido como “el  reporte destinado a las organizaciones públicas o privadas que 
han encargado el estudio o investigación". Se procura que sea accesible a los 
destinatarios”. Asimismo, se hará uso de las evaluaciones de desempeño en las cuales se 
encuentran pautas con las que la monitora realiza sus evaluaciones. Estas, tienen como 
objetivo lo siguiente: 
“Conocer cómo los empleados desarrollan su trabajo, y si lo están haciendo 
correctamente. Se trata de una evaluación cuidadosa del rendimiento de una 
persona que puede aportar información sobre su necesidad de mejora a nivel 
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de conocimientos y habilidades, y que estas puedan ser corregidas planteando 
medidas para ello. Aporta también a los trabajadores información sobre su 
competencia y progreso en el trabajo” (Euroempleo, 2012). 
2.4 Procedimiento 
             En este apartado se revisará la parte metodológica que se trabajó para la 
realización de este documento, detallando la forma en que se recolectó la información 
para su posterior análisis. Para este propósito se comenzó con la recolección de 
información del call center; en primer lugar, se hizo una búsqueda en Internet para tener 
una idea general de la empresa después, a través de la supervisora del call center, se 
compiló información más precisa sobre la empresa y la situación en la cual se encontraba. 
En ella se conocieron  las condiciones de calidad que tenían para el año 2016 y los 
cambios que realizaron para el 2017. En segundo lugar, se utilizaron herramientas que se 
consiguieron del call center, los cuales fueron en total 24 informes de calidad recibidos, 
correspondientes a los meses de enero a diciembre de los años 2016 y 2017. Con base en 
los informes, se procedió a extraer la información y colocarla en tablas y cuadros de 
Excel. En tercer lugar, se analizó la información y se elaboraron cuadros comparativos 
elaboración propia, a fin de convalidar la información del año 2016 y 2017, utilizando 
instrumentos de medición como las dimensiones de calidad que la empresa maneja, 
sacando porcentajes y comparándolos con los del año posterior. Ya con los resultados, se 
trasladó la información a través del programa Excel a  barras gráficas, las cuales son 
herramientas más didácticas que ayudaron a comprender mejor los resultados, para 
analizar los porcentajes del año 2016 en el cual el call center no había implementado aún 
cambios en su servicio de calidad y los resultados que tuvieron en 2017 cuando se realizó 
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la implementación de capacitaciones, creación del área de calidad que se encargue del 
monitoreo y de un manual de calidad, que permita a los trabajadores conocer cómo deben 
manejar las dimensiones para poder brindar un mejor servicio a los clientes, por último 
de los cuadros porcentuales de cumplimiento de las dimensiones, se pasó a hallar en 
Excel cual era la variación por cada una de las dimensiones, esto con la finalidad de poder 
establecer si las variaciones en la calidad de servicio del call center fueron  positivas o 









 VARIACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO  
EN UNA EMPRESA DE CALL CENTER EN EL AÑO 2017 
 
CARRETERO CALLE, GUSTAVO FRANCISCO 




CAPÍTULO III. RESULTADOS 
3.1 Resultados del año 2017 
             La información que se ha utilizado para realizar el análisis de la situación inicial en la 
cual estaba la empresa, está basada en las evaluaciones de desempeño que se realizaron a los 
asesores del call center en el año 2016, por otro lado también se encuentra inmersa información 
correspondiente al año 2017 sobre la variación de las dimensiones que se obtuvieron después 
del análisis correspondiente, estos resultados obtenidos  referente a la variación de la calidad 
de servicio serán expuestos en cuatro dimensiones comparadas en el periodo 2016-2017 a 
continuación.  
Tabla 1 Con resultados anuales de dimensiones y variaciones. 
       







 2016 74% 88% 77% 81%  
 2017 94% 95% 86% 97%  
 % Variación 27% 8% 12% 20%  
       
Cuadro con variación por dimensiones 
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Figura 2 Promedio General y Variación. Elaboración propia. 
 
             La siguiente gráfica muestra que para el año 2017 la variación de la calidad de 
servicio en el call center ha sido 93% a razón del año 2016 que tuvo 80% mostrando un 













Variacion de los 2016 al 2017 = 16%
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Figura 3 Comparativa Anual de la Dimensión de Protocolos y Variación. Elaboración propia. 
  
             La siguiente gráfica muestra que para el año 2017 el cumplimiento en el uso de 
protocolos  por parte de los trabajadores del call center  fue de 94% a razón del 2016 que 
tuvo un 74%, mostrando una variación porcentual  de veintisiete por ciento para el 2017, 
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3.3 Información del Producto 
 
  
Figura 4 Comparativa Anual de la Información del Producto y Variación. Elaboración propia. 
 
             La siguiente gráfica muestra que para el año 2017 el cumplimiento en la 
información de producto que brindan los trabajadores del call center  fue de 95% a razón 
del 2016 que tuvo un 88%, mostrando una variación porcentual  de ocho por ciento para 
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3.4 Escucha Activa 
 
 
Figura 5 Comparativa Anual de la Escucha Activa y Variación. Elaboración propia. 
 
             La siguiente gráfica muestra que para el año 2017 el cumplimiento en la escucha 
activa que realizan los trabajadores del call center  fue de 86% a razón del 2016 que tuvo 
un 77%, mostrando una variación porcentual  de doce por ciento para el 2017, con lo cual 
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Figura 6  Comparativa validación y Variación. Fuente propia. 
    
   
             La siguiente gráfica muestra que para el año 2017 el cumplimiento en la 
validación que efectúan los trabajadores del call center  fue de 97%, a razón del 2016 que 
tuvo un 81%, mostrando una variación porcentual  de veinte por ciento para el 2017, con 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 
4.1 Discusión 
             De acuerdo a la investigación realizada en el presente trabajo, se observa cómo 
la Gestión del Talento Humano ha sido de vital importancia para el buen rendimiento de 
la empresa, así como del buen desempeño del personal; esto reflejado a través de los 
indicadores que manejan y de la mejora en los servicios que otorgan los trabajadores a 
los clientes. Es por ello que se corrobora lo planteado por Arias (2017), porque se 
considera que una buena motivación y capacitación a los trabajadores garantizará un 
mejor desempeño en sus trabajos, así como una mejora en la rentabilidad para la empresa.  
  Otro punto resaltante que es bueno señalar en el call center es el TMO, el cual 
está ligado a varios indicadores analizados en el presente trabajo, los cuales muestran la 
satisfacción del cliente en el tiempo de duración de las llamadas. En estos, lo óptimo es 
reducir el TMO y evitar el corte de llamadas por parte de los clientes; así como también 
el buen manejo de vocabulario y buen conocimiento del producto o servicio que se ofrece 
en el tiempo que dure la llamada, respondiendo eficientemente a las dudas que puedan 
tener los clientes. Ello se encuentra reforzado también en la tesis de Orozco (2015), en la 
cual se señala que el buen manejo del TMO genera la satisfacción del cliente y que este 
no debe ser muy largo para evitar que los clientes lleguen a aburrirse o simplemente den 
por finalizada la llamada, generando de esa forma pérdidas económicas en la empresa.  
  Con referencia a este aspecto, después del análisis realizado se comprueba lo 
propuesto por Barrientos (2016) que se refiere a la importancia de una capacitación 
permanente para los trabajadores, reforzadas con reuniones informativas permanentes 
que permitan actualizar las competencias y conocimientos de los trabajadores, a fin de 
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tener un mejor nivel de conocimiento y manejo de objeciones a la hora que los clientes 
realicen sus consultas. Además, anota que es importante porque ayuda a que los 
trabajadores se sientan motivados y comprometidos con los objetivos de la empresa.  
  En este punto también se hace referencia a la importancia que tiene el TMO en 
un call center; por lo cual, después del análisis realizado, esta investigación  refuerza lo 
planteado por Adanaque (2015), quien sostiene que con un buen control del tiempo se 
evitarán molestias a los clientes y, por ende, también evitar quejas y reclamos que a la 
larga pueden acabar en pérdidas económicas para la empresa; derivadas de multas o 
sanciones. Por ello hacen hincapié en la gran responsabilidad que tiene el back office a 
la hora de hacer el control y monitoreo de las llamadas y sus tiempos. 
   Para este último punto se encontraron en el análisis realizado de la investigación 
las medidas que se tomaron a favor de mejorar la calidad de servicio que se da en una 
empresa que realiza trabajos con atención a clientes. Por ello, al igual que en esta 
investigación, en la tesis de Álvarez y Concha (2016) se corrobora que para dar un buen 
servicio de calidad se debe disponer de un correcto protocolo de llamadas, así como de 
un personal que esté capacitado y preparado en temas de atención a clientes, con 
conocimientos en manejo de objeciones y en escucha activa, la cual permita que los 
clientes y usuarios se sientan cómodos.  
  También se debe tener en cuenta el correcto cumplimiento de los indicadores 
para alcanzar las metas colectivas y personales tanto de los trabajadores como de la 
empresa, lo que redunda en la fidelización de los clientes por el buen servicio otorgado. 
  En la investigación de los resultados conseguidos, el papel que cumple el buen 
uso de los protocolos por parte de los trabajadores incide de forma positiva en la mejora 
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de servicio, debido a que permiten mejorar los tiempos de llamadas por medio de un 
monitoreo constante y con ello evitan la demora en las atenciones. Esto se puede observar 
en los resultados de la variación referente a esta dimensión. 
  De igual forma, Tovar (2015) considera que el buen uso del protocolo es 
fundamental para proporcionar una buena calidad de servicio a los clientes, mediante un 
continuo monitoreo de calidad; ello coincide con lo encontrado en la investigación. 
Igualmente, apunta que las capacitaciones son parte importante para el buen desempeño 
de los trabajadores, porque les permite mejorar la comunicación y sus competencias 
mediante charlas, y así poder otorgar un servicio de calidad a los clientes.  
  Por otro lado, la escucha activa, otro elemento esencial, es realizada por los 
operadores en las llamadas para dar solución a las consultas y objeciones que tienen los 
clientes sobre la empresa; esta situación es motivada por las constantes quejas y reclamos 
por parte de los clientes al call center.  
  De la investigación, se resalta el resultado de la variación de esta dimensión para 
el año 2017, la cual fue positiva. Esta dimensión implica que los operadores no solo 
escuchen las dudas o reclamos de los clientes, sino que también puedan entender y 
comprender los requerimientos para darles la mejor atención, al igual que lo planteado 
por Parra (2017), que hace referencia a la gran importancia que tienen las capacitaciones 
en coaching, así como la buena realización de una la escucha activa por parte de los 
trabajadores a los clientes, resolviendo sus inquietudes de forma con argumentos sólidos 
y amables.  
  Parra (2017) destaca, asimismo, que la técnica del coaching ayuda a que la 
jefatura muestre mayor interés por las necesidades de sus trabajadores, los que mostraban 
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altos índices de rotación y problemas de comunicación que ocasionaba quejas constantes 
por parte de los clientes. Aunado a ello, se propone que estas charlas de coaching se 
extiendan a todos los sectores de la empresa para lograr que los trabajadores se sientan 
identificados y comprometidos con la empresa de forma mucho más armoniosa. 
4.2 Conclusiones 
             De la investigación se ha logrado determinar que la calidad de servicio juega un 
rol importante dentro del call center. En adición, se ha podido observar cómo la variación 
que se presentó en el 2017 responde a los cambios realizados en el 2016 a partir de la 
instalación de un área propia centrada especialmente en el monitoreo y supervisión de 
los parámetros de calidad.  
  De igual modo, de los resultados obtenidos se determinó que el uso de 
protocolos, el manejo de la información de producto, la validación y la escucha activa 
que realizan los operadores del call center para el año 2017 tuvieron una variación 
positiva total de 16%, lo cual significó que las medidas que se tomaron para mejorar el 
cumplimiento eficiente de estas dimensiones por parte de la empresa fueron los correctos.  
  Otro punto significativo es la mejora que se dio en el monitoreo y supervisión 
de la calidad de servicio que brinda el call center, por medio de contrataciones de personal 
especialista, así como por las implementaciones de capacitaciones para los operadores. 
Esto tuvo como consecuencia, por un lado, la mejora en la calidad de servicio que se 
otorgaba, con lo cual cambió la percepción negativa y la recuperación de las carteras de 
clientes; y, por otro lado, se aumentó la captación de clientes para poder incrementar las 
ventas y con esto generar una mejor rentabilidad para la empresa.    
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  Respecto a la hipótesis planteada, se puede concluir que esta es aceptada, debido 
a que se puede corroborar con los resultados obtenidos en el año 2017 un crecimiento del 
93% en el cumplimiento de las dimensiones para la mejora en la calidad de servicio. 
Igualmente, se comprueba que la variación obtenida en el año 2017 fue de 16%, lo que 
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Figura  7 Cuadros de evaluación del Asesor o teleoperador Fuente Empresa de Call Center 
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ANEXO 2. Parámetros e evaluación 
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ANEXO 3. Manual de Calidad 
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Figura  10 Manual de Calidad Fuente Empresa Call center 
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ANEXO 4. Variables 





 × 100 












2016 2017  2016 2017  
 
Enero 67% 77% 
 
Enero 90% 96% 
 
 
Febrero 70% 90% 
 
Febrero 91% 92% 
 
 
Marzo 70% 96% 
 
Marzo 92% 91% 
 
 
Abril 70% 97% 
 
Abril 92% 94% 
 
 
Mayo 70% 97% 
 
Mayo 70% 96% 
 
 
Junio 70% 100% 
 
Junio 92% 98% 
 
 
Julio 70% 98% 
 
Julio 92% 98% 
 
 
Agosto 70% 100% 
 
Agosto 92% 98% 
 
 
Septiembre 70% 97% 
 
Septiembre 92% 95% 
 
 
Octubre 89% 87% 
 
Octubre 85% 97% 
 
 
Noviembre 88% 99% 
 
Noviembre 94% 93% 
 
 
Diciembre 89% 97% 
 
Diciembre 75% 96% 
 
 
Total 74% 95% 
 
Total 88% 95% 
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 2016 2017  2016 2017 
 
 
Enero 76% 60% 
 
Enero 93% 75% 
 
 
Febrero 78% 74% 
 
Febrero 91% 100% 
 
 
Marzo 78% 76% 
 
Marzo 92% 97% 
 
 
Abril 78% 93% 
 
Abril 92% 97% 
 
 
Mayo 78% 86% 
 
Mayo 92% 96% 
 
 
Junio 78% 93% 
 
Junio 92% 99% 
 
 
Julio 78% 95% 
 
Julio 92% 97% 
 
 
Agosto 78% 90% 
 
Agosto 92% 100% 
 
 
Septiembre 78% 98% 
 
Septiembre 92% 100% 
 
 
Octubre 80% 93% 
 
Octubre 92% 99% 
 
 
Noviembre 90% 90% 
 
Noviembre 29% 100% 
 
 
Diciembre 63% 92% 
 
Diciembre 19% 100% 
 
 
Total 78% 87% 
 
Total 80% 97% 
 
         
Figura  12 Cuadros con dimensiones y porcentajes mensuales Fuente Propia. 
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Variación 2016 -2017 = 16%
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ANEXO 5. Cuadro de consistencia 
 








































¿ Cual es la variacion en la validacion 
que tienen los  trabajadores del Call 
center en el año 2017?
• Determ
inar la variacion de la 
validacion que realizan los 
trabajadores del Call Center en el año 
2017.
La variacion de la validacion que 
efectuan los trabajadores del Call 
Center en el año 2017  sera positivo.
¿ Cual es la variacion en la 
inform
acion del producto que brindan 
los trabajadores del Call center en el 
año 2017?
• Identificar  la variacion en la 
inform
acion del producto que brindan 
los trabajadores del Call Center en el 
año 2017.
La variacion en la inform
acion del 
producto que brindan los 
trabajadores del Call Center  en el año 
2017  sera positivo.
¿ Cual es la variacion en la escucha 
activa que realizan los trabajadores 
del Call center en el año 2017?
• Determ
inar la variacion en la 
escucha activa que realizan los 
trabajadores del Call Center en el año 
2017.
La variacion en la escucha activa que 
realizan los trabajadores del Call 
Center  en el año 2017 sera positivo.
¿ Cual es la variacion en el uso de 
protocolos  que tienen los 
trabajadores del Call center en el año 
2017?
• Identificar  la variacion en el uso de 
protocolos que tienen los 
trabajadores del Call Center en el año 
2017.
La variacion en el uso de protocolos 
que tienen los trabajadores del call 





















¿Cuál es la variacion en la calidad de 
servicio de una em
presa de Call 
Center en el año 2017?
Describir la variacion de la calidad de 
servicio en una em
presa de call 
center en el año 2017
La variacion de la calidad de servicio 
en la em
presa de call center sera 
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ANEXO 6. Operacionalización de la variable. 
 








































Manejo de objeciones 
Dudas y consultas
Identificación (validación datos cliente) 
Declaración de salud / incapacidad pre-existente
Aceptación de seguro y cargo / cierre de venta 
Saludo, despedida
Motivo de llamada




Prima y cargo mensual
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ANEXO 7. Consistencia de validación del instrumento. 
 
 
